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РЕФЕРАТ 
Выпускная квалификационная работа на тему  «Системный подход к 
управлению развитием бизнес-процессов предприятий сферы услуг» (на 
материалах ООО «Сибирская стоматология») состоит из введения, трёх глав, 
заключения, списка использованных источников и приложений. Общий 
объём работы 109 стр.  
Целью бакалаврской работы является  внедрение системного подхода к 
управлению развитием бизнес-процессов ООО «Сибирская стоматология». 
Объектом исследования является предприятие «Сибирская 
стоматология», расположенное в г. Красноярске. 
Предметом исследования являются бизнес-процессы в ООО 
«Сибирская стоматология». 
На наш взгляд, для исследуемой организации рациональным стало бы 
внедрение следующих проектов: 
1. по созданию системы послепродажного обслуживания; 
2. по созданию учебного центра при ООО «Сибирская стоматология» 
для консультирования специалистов по работе на новом оборудовании. 
Данные проекты являются рациональным развитием компании ООО 
«Сибирская стоматология» на рынке медицинских услуг г. Красноярск. 
Поскольку компания ООО «Сибирская стоматология» входит в лидеры на 
рынке оказания стоматологических услуг, рациональным является решение 
создать на его базе негосударственного Центра постдипломного образования 
врачей для повышения квалификации. 
Внедрение предлагаемых проектов целесообразно и необходимо, 
поскольку повышает не только эффективность процесса управления, но и 
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Актуальность данного исследования определяется тем, что современные 
предприятия вынуждены постоянно заниматься улучшением своей 
деятельности. Это требует разработки новых технологий и приемов ведения 
бизнеса, повышения качества конечных результатов деятельности и, конечно, 
внедрения новых, более эффективных методов управления и организации 
деятельности предприятий. 
Системный подход к управлению бизнесом заключается в построении 
такой структуры управления, которая позволит достигнуть целей деятельности 
предприятия;  в определении состава комплекса и функций входящих в общую 
систему подразделений. 
Деятельность любой организации состоит из множества взаимосвязанных 
бизнес-процессов, состав которых определяется спецификой ее деятельности. 
Для применения процессно-ориентированного управления организации 
необходимо понимать, какие именно бизнес-процессы у нее существуют, как 
они протекают и каким образом оценивать их эффективность. Поэтому в 
организации должны быть формализованы процессы, установлены показатели 
их эффективности, а также определены процедуры управления процессами. 
Любое предприятие представляет собой сложную систему, 
обусловленную многопрофильностью деятельности, большим числом связей с 
партнерами. При этом возрастает динамичность бизнес-процессов, связанная с 
постоянно изменяющимися потребностями рынка, ориентацией производства 
товаров и услуг на индивидуальные потребности клиентов, непрерывным 
совершенствованием технических возможностей и сильной конкуренцией. 
В этих условиях в менеджменте предприятий происходит смещение 
акцентов в управления отдельными ресурсами и соответственно 
функциональными подразделениями на управление сквозными бизнес-
процессами, связывающими воедино деятельность подразделений предприятия. 
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Поэтому существует острая необходимость в новых инструментах и методах, 
способных помочь предприятиям функционировать эффективнее.  
Целью бакалаврской работы является  внедрение системного подхода к 
управлению развитием бизнес-процессов ООО «Сибирская стоматология». 
Для достижения поставленных целей необходимо решить следующие 
задачи: 
- рассмотреть концепцию системного подхода к управлению развитием 
бизнес-процессов на торговых предприятиях; 
-проанализировать и оценить эффективность бизнес-процессов ООО 
«Сибирская стоматология»; 
- провести внедрение системного подхода к управлению развитием 
бизнес-процессов ООО «Сибирская стоматология» 
Объектом исследования является предприятие «Сибирская 
стоматология», расположенное в г. Красноярске. 
Предметом исследования являются бизнес-процессы в ООО «Сибирская 
стоматология». 
Теоретической основой данной работы являются  труды отечественных и 
зарубежных авторов в области менеджмента, экономики, маркетинга, 
финансов, статистики. В процессе работы были изучены следующие авторы: 
Ручкин К.А., Уткин Э.А., Хостинская Г.И., Чернявский Д.И.. и другие. 
Бакалаврская работа состоит из введения, трёх глав, заключения, списка 
использованных источников и приложений. Общий объём работы 109 стр. 





1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ СИСТЕМНОГО ПОДХОДА К 
УПРАВЛЕНИЮ РАЗВИТИЕМ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ПРЕДПРИЯТИЙ 
СФЕРЫ УСЛУГ 
 
1.1 Системный подход к управлению развитием  бизнес-процессов 
предприятий сферы услуг: понятие, классификация 
 
Бизнес-процесс - совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих 
видов деятельности, преобразующая «входы» в «выходы», представляющие 
ценность для клиента (ИСО 9000:2000). 
Бизнес-процесс – это множество внутренних шагов (видов) деятельности, 
начинающихся с одного или более «входов» и заканчивающихся созданием 
продукции, необходимой клиенту [21]. 
Другое интересное определение процесса связано с понятием «потока 
ценностей», введенным Дж. Мартином. 
Поток ценностей, согласно Дж. Мартину, – это множество законченных 
состыкованных действий, которые в совокупности создают некоторую 
продукцию, имеющую потребительскую ценность для клиента [36]. 
Дж. Мартин отказался от термина «процесс», поскольку последний, по 
его мнению, имеет слишком много различных значений, что может приводить к 
недоразумениям. 
Еще одно определение бизнес-процесса дает Т. Давенпорт. Бизнес-
процесс – это специфически упорядоченная совокупность работ, заданий во 
времени и в пространстве, с указанием начала и конца и точным определением 
«входов» и «выходов» (в виде продукции и услуг, необходимых клиенту) [35]. 
«Входы» и «выходы» процесса могут взаимодействовать как с 
конкретным клиентом, так и с некоторым другим процессом во внешнем 
окружении компании, но не с другим внутренним процессом. 




«Выход» бизнес-процесса – результат (продукт, услуга) выполнения 
бизнес-процесса. 
Ресурсы – информация, финансы, материалы, персонал, оборудование, 
инфраструктура, среда, программное обеспечение, необходимые для 
выполнения бизнес-процесса. 
Для наглядности бизнес-процессы визуализируют при помощи блок-















Рисунок 1.1 – Блок-схема бизнес-процессов [14] 
 
Назначение каждого бизнес-процесса состоит в том, чтобы предложить 
клиенту товар или услугу, то есть продукцию, удовлетворяющую его по 
стоимости, качеству и сервису. Термин «клиент» следует понимать в широком 
смысле. Это может быть как действительный клиент, так и процесс, 
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При рассмотрении процессов возникают следующие сложности. 
Процессы не удается описывать так же легко, как, например, организационные 
иерархические структуры. У организационных подразделений есть «имена» 
(«производство продукции», «доставка продукции»), с ними связаны 
ответственные должностные лица («президент», «начальник подразделения»). 
Процессы же обычно невидимы, не имеют описаний и имен. Однако понятие 
«процесс» возникает более естественным образом, чем организационные 
иерархии, тогда, когда люди кооперируются для достижения обещанного 
клиенту результата. При традиционной структуре внимание фокусируется на 
заданиях, работах, людях, структурах, но не на процессах, хотя процессы 
пронизывают традиционные организационные структуры. 
Чтобы было проще рассуждать о процессах компании, им можно дать 
описательные имена-характеристики. Так, например, М. Хаммер и Дж. Чампи 
предлагают именовать процессы в соответствии с их начальным и конечным 
статусом, например: «разработка продукта: от требований на продукт – к 
продукту» или «продажа: от заявки – к заказу». Такие имена позволяют 
отделить процессы от подразделений. Для именования процессов 
целесообразно использовать отглагольные формы, чтобы отличать их от имен 
подразделений [29]. 
Для обозначения процесса часто используется понятие «5М» – пять 
составляющих частей процесса, которые представлены на рисунке 1.2: 
При более подробной декомпозиции 5М можно разбить на 12 
составляющих процесса. Для того чтобы процесс протекал в управляемых 
условиях, в распоряжении владельца процесса должны быть все составляющие: 
технология, персонал, оборудование, оснастка и инструменты, контрольно-
измерительное и испытательное оборудование, нормативная документация, 
основные материалы, вспомогательные материалы, производственная среда, 
теплоэнергоносители, программное обеспечение, информация. Данный список 
можно варьировать, уменьшать или дополнять в зависимости от специфики 
процесса, но в основном это те составляющие, без которых не может состояться 
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процесс. Составляющие процесса, которыми управляет владелец, являются 
ресурсами. Все ресурсы, необходимые для проведения процесса, должны быть 











Рисунок 1.2 – Составляющие части бизнес-процесса [30] 
 
Бизнес-процессы делят на внутренние и внешние. Примером внутреннего 
процесса может служить разработка и внедрение на предприятии системы 
качества. Внешние бизнес-процессы порождаются, как правило, клиентами. Во 
всех случаях бизнес-процессы в виде цепочки операций идут внутри 
организации. Для систем качества крайне важно рассматривать каждый элемент 
любого бизнес-процесса как процесс, имеющий своих потребителей и 
поставщиков, свои входы и выходы. 
На предприятиях сферы услуг, т. е. в наиболее развивающейся отрасли 
рыночной экономики, выделяют следующие основные бизнес-процессы: 
– процессы подготовки производства, нацеленные на планирование 
деятельности предприятий, освоение и выведение на рынок новых товаров и 
услуг, НИОКР, комплексную подготовку производства; 
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статьи  - 
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– процессы инфраструктуры (подготовка кадров, ремонт и 
техобслуживание технологического оборудования, социальнокультурное 
обслуживание персонала). 
Таким образом, решением данных проблем является смена классической 
производственной ориентации менеджмента новой ориентацией – 
«процессной», и жизненный цикл предприятия рассматривается с позиций 
реинжиниринга. Такой подход требует выполнения специального проекта 
реинжиниринга бизнес-процессов и создания команды по реинжинирингу. 
Выполнив работы по проекту, предприятие переходит к следующей стадии – 
совершенствованию бизнес-процессов, затем к реинжинирингу 
функциональных подразделений. 
Система — это «... относительно обособленная совокупность 
определенным образом связанных предметов», выступающая как целое, в 
которое входят различные предметы оказывающиеся ее частями или это «... 
наличие множества объектов с набором связей между ними и между их 
свойствами» [19]. Управление необходимо рассматривать как систематическое, 
сознательное, целенаправленное воздействие на процессы финансово-
хозяйственной деятельности предприятия, которое направлено на достижение 
поставленной цели путем наиболее эффективного использования 
материальных, финансовых, информационных и других ресурсов. Субъект 
управления предприятия представляет собой управленческий аппарат, 
основной деятельностью которого являются процессы планирования, 
управления и контроля, выражающиеся в получении, переработке и передаче 
информации. Объектом управления является разнообразная деятельность 
предприятия, осуществляемая исполнительными органами (производственные 
подразделения, финансовые службы и т.д.). 
Системный подход - это всеобъемлющий комплексный подход. Он 
предполагает всесторонний учет специфических характеристик 




Сущность системного подхода заключается, во-первых, в понимании 
объекта исследования как системы и, во-вторых, в понимании процесса 
исследования объекта как системного по своей логике и применяемым 
средствам [18]. 
Как любая методология, системный подход подразумевает наличие 
определенных принципов и способов организации деятельности, в данном 
случае деятельности, связанной с анализом и синтезом систем 
Под системой управления понимают совокупность действий, необходи-
мых для согласования совместной деятельности людей [28]. Эта совокупность 
должна обладать всеми вышеперечисленными свойствами системы. И в ре-
альной действительности она ими обладает. Но в исследовании мы не всегда 
это видим и учитываем. 
При управлении в сравнительно крупных масштабах все действия груп-
пируются по функциям, которые для их успешного осуществления (профес-
сионализм, накопление опыта, создание необходимых условий и пр.) орга-
низационно обособляются в звенья, связанные потребностью иметь опреде-
ленный результат и достигать определенную цель. Исходя из этого, можно 
определить понятие системы управления следующим образом: совокупность 
звеньев, осуществляющих управление, и связей между ними. 
Принципиальной особенностью концепции системного подхода к 
управлению является учет многомерности организации и управления ею. 
Поэтому подчеркивается необходимость учета в управленческой деятельности 
влияния и взаимодействия множества факторов, находящихся как внутри, так и 
вне организации и оказывающих прямое и косвенное воздействие на ее 
функционирование. При этом подчеркивается достижение системного 
(синергетического) эффекта, выражающегося в том, что целое всегда 
качественно отличается от простой суммы составляющих его частей. 
Поведенческий подход к управлению как к процессу, получивший 
развитие с 1960-х гг., рассматривает деятельность, направленную на 
достижение целей организации, не как авральный процесс, который 
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необходимо использовать когда ситуация уже выходит из под контроля, а как 
серию последовательных, циклически повторяющихся, взаимосвязанных 
действий — функций управления (планирования, организации, 
распорядительства, мотивации, руководства, координации, контроля, 
коммуникации, исследования, оценки, принятия решений, подбор персонала, 
представительство и ведение переговоров, заключение сделок и т.д.), 
образующих процесс управления как некоторую линию поведения. 
Ситуационный подход к управлению, получивший  распространение в 
1970-е гг., предполагает, что пригодность различных методов управления 
определяется ситуацией — конкретным набором обстоятельств, которые 
оказывают воздействие на функционирование организации в данное время. 
Обилие меняющихся во времени факторов в самой фирме и в окружающей 
среде приводит к тому, что не существует единого и неизменного оптимального 
способа управления фирмой [10]. 
Самым эффективным в текущий момент становится метод, наиболее 
соответствующий данной ситуации. Используя ситуационный подход, находят 
методы и средства, наилучшим образом способствующие достижению целей 
организации в конкретной ситуации. В концепции ситуационного подхода к 
управлению нашли свое отражение проблемы взаимодействия с внешней 
средой и ориентации фирм на учет изменений внешней среды, в сложившихся 
условиях. 
Система управления бизнес-процессами является подсистемой системы 
управления организацией в целом. Как правило, при выделении системы 
управления бизнес-процессами в отдельное направление менеджмента перед 
системой управления бизнес-процессами ставят две основные цели[28]: 
1) обеспечить конкурентоспособность бизнес-процессов; 
2) обеспечить бесперебойную работу бизнес-процессов. 
Для достижения первой цели система управления бизнес-процессами 
должна решать задачи перспективного совершенствования бизнес-процессов и 
развития средств совершенствования бизнес-процессов. 
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Для достижения второй цели система управления бизнес-процессами 
должна быть направлена на поддержание текущего функционирования бизнес-
процессов и адаптацию бизнес-процессов к изменениям внешней и внутренней 
среды организации. Естественно, в данном случае также необходимо решать 
задачу развития средств поддержания и адаптации. 
Чтобы понять, каким образом система управления бизнес-процессами 
решает поставленные задачи, вспомним, что объект управления – система 
бизнес-процессов - имеет две грани: шаблон системы бизнес-процессов и 
экземпляр системы бизнес-процессов. Шаблон системы бизнес-процессов, как 
обычно, представляет собой модель используемой системы бизнес-процессов, а 
экземпляр системы бизнес-процессов - реальную систему бизнес-процессов, 
управление которой осуществляет владелец системы бизнес-процессов. 
Наличие у объекта управления двух граней - шаблона и экземпляра - дает 
возможность владельцу системы бизнес-процессов управлять объектом по двум 
направлениям: с целью внесения изменений в шаблон системы бизнес-
процессов и с целью изменения параметров экземпляра системы бизнес-
процессов. Первое направление владелец системы бизнес-процессов может 
использовать для перспективного совершенствования бизнес-процессов и 
адаптации бизнес-процессов к изменениям внешней и внутренней среды, а 
второе - для текущего управления бизнес-процессами в штатном режиме. 
Необходимо отметить, что шаблон системы бизнес-процессов обычно 
многократно меняется на протяжении жизненного цикла экземпляра системы 
бизнес-процессов. В связи с этим шаблон системы бизнес-процессов 
дополнительно должен содержать алгоритм перехода экземпляра системы 
бизнес-процессов с одного шаблона на другой. 
Что касается развития средств совершенствования, поддержания и 
адаптации системы бизнес-процессов, то фактически речь идет о 
совершенствовании процессов совершенствования, поддержания и адаптации. 
Это уже следующий, более высокий уровень управления совершенствованием, 
инструментами которого являются прежде всего автоматизация бизнес-
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процессов, а также автоматизация средств проектирования, развертывания, 
мониторинга, анализа и оценки бизнес-процессов[29]. 
Заметим, что управление экземпляром системы бизнес-процессов также 
включает два направления: 
1) управление каждым бизнес-процессом в отдельности; 
2) управление связями между отдельными бизнес-процессами. 
Что касается управления связями между отдельными бизнес-процессами, 
то, как неоднократно упоминалось, эти связи представляют собой соединения 
между выходами одних бизнес-процессов и входами других. Обычно они 
пересматриваются существенно реже, чем сами бизнес-процессы. 
Схема управления бизнес-процессами при системном подходе 
представлена на рис. 1.3 
Необходимость использования системного подхода при управлении 
реинжинирингом бизнес-процессов определена следующим: 
- применение системного подхода при проведении реинжиниринга 
бизнес- процессов позволяет быстрее найти решения тем проблемам, которые 
возникают в ходе выполнения работ; 
- используя достижения современной науки в разных областях знания, 
системный анализ позволяет эффективно применять их при решении 
конкретных задач; 
- системный подход позволяет наметить приоритетные пути достижения 
поставленных целей, тем самым обеспечивая эффективную реализацию бизнес 
процессов; 
- системный подход позволяет принимать обоснованные решения в 
условиях ограниченной информации и неопределенности, что способствуют 
управляющих воздействий. 
Результаты системного подхода затем можно использовать в 
математическое моделировании процессов функционирования систем (в том 
числе и реинжиниринге с последующим анализом и оптимизацией некоторых 
его аспектов. 

















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Рисунок 1.3 – Структурная блок-схема управления бизнес-процессами при 
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Реинжиниринг бизнес-процессов - это инновационная деятельность, 
основанная на кардинальном перепроектировании существующих и разработке 
совершенно новых и более эффективных бизнес-процессов. 
Необходимость применения системного подхода в оценке эффективности 
управления реинжинирингом бизнес-процессов обусловлена укрупнением и 
усложнением изучаемых систем, потребностями в управлении системами и 
интеграции знаний. 
Применение системного подхода позволяет учитывать обратную связь с 
внешней средой, что значительно повышает адекватность разрабатываемых 
бизнес-процессов сложившимся условиям, причем сама система 
рассматривается как совокупность ресурсов и материалов, необходимых для 
осуществления процесса, методов, способов, приёмов, а также управляющих 
воздействий направленных на достижение поставленных целей. 
Глобальное значение имеют и выполняют направляющую функцию цели 
стратегические. На этапе их разработки определяется, как предприятие 
собирается добиться успеха, анализируя слабые и сильные стороны работы, 
выявляются перспективы и угрозы, возникающие во внешнем окружении, 
описываются возможные сценарии развития компании с указанием факторов 
риска, проблем и тенденций изменения существующих процессов.  
Сформулированные стратегические цели детализируются на уровне 
отдельно рассматриваемых бизнес-процессов.  
Прежде чем приступить к реинжинирингу бизнес-процессов в 
соответствии с поставленными целями, нужно провести анализ существующей 
модели бизнес-процессов, который можно сравнить с выявлением сильных 
(необходимые финансовые ресурсы, собственные технологии, относительно 
низкие затраты, опыт инноваций и инновационную активность, надёжный и 
профессиональный менеджмент, эффективные производственные мощности, 
финансовая устойчивость и платёжеспособность, приводящих к увеличению 
прибыли, росту производительности труда и др.) и слабых (отсутствие чёткой 
стратегии, ухудшение условий труда, устаревшие производственные мощности, 
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низкая рентабельность или отсутствие прибыли, недостаток требуемых 
навыков и профессионализма, проблемы управления операциями, недостаточно 
налаженная работа по сбыту, неустойчивые каналы сбыта, низкая 
платёжеспособность и т.д.) сторон. 
 
1.2 Методы исследования и совершенствования бизнес-процессов 
предприятий сферы услуг 
 
При моделировании эффективных бизнес-процессов, которое охватывает 
все виды аналитических мероприятий, проводимых при подготовке и принятии 
управленческих решений, возможно предусмотреть последовательность 
действий, выявлять причинно-следственные связи и зависимости, намечать 
оптимальный способ действия.  
Такой анализ существующей модели бизнес-процессов на основе 
системного подхода позволит разработать модель эффективных бизнес-
процессов и найти решения, способные привести предприятие к намеченным 
целям (рисунок 1.4). 
Предлагаемая модель проекта разработки эффективных бизнес-процессов 
включает следующие этапы:  
1. Сбор информации о существующих бизнес-процессах. 
2. Построение моделей «как есть». 
3. Согласование и корректировка моделей. 
4. Организация и проведение работ по изменению существующих бизнес-
процессов в соответствии с моделями «как должно быть». 
5. Сравнительный анализ проведенных изменений и оценка 
эффективности  новых бизнес-процессов. 
6. Выбор оптимального варианта модели бизнес-процессов. 
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Заключительным этапом является регулярный мониторинг бизнес-
процессов. 
Таким образом, представленная модель проекта разработки 
эффективных бизнес-процессов удовлетворяет требованиям системного 
подхода к управлению. 
Подход к реинжинирингу как системе мероприятий по изменению 
существующих или разработке совершенно новых бизнес-процессов 
позволяет создать предпосылки к переходу предприятия на новый 
технологический уровень, к внедрению автоматизированных систем 
управления, что способствует значительному снижению издержек и, 
следовательно, обеспечивает базу для расширения бизнеса и диверсификации 
новых рынков. 
Для успешного применения системного подхода эксперт должен четко 
представлять поставленную перед ним задачу, иметь преставление об 
особенностях изучаемого объекта, хорошо владеть различными методами 
оценки эффективности предлагаемых им мероприятий, это позволит ему 
определить набор необходимых показателей, систематизировать и расставить 
приоритеты их значимости. 
 Исходя из вышеизложенного материала, можно представить процесс 
определения необходимых показателей оценки результативности 
реинжиниринга бизнес-процессов следующим образом:  
1. Устанавливаем границы бизнес-процессов и, учитывая, что 
реальные экономические системы являются, как правило, многоуровневыми 
и многофункциональными, необходимо разбить ее на подсистемы. Это 
позволит упростить процедуру исследования, не упрощая при этом, 
ситуацию в целом. Однако следует помнить, что для любой системы, в том 
числе и экономической, характерно явление эмержентности. 
2.  Определяем те показатели, которые помогут нам оценить 
эффективность проводимых мероприятий (как правило, это показатели 
экономического и технического характера) и выделяем независимые 
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переменные, позволяющие всесторонне охарактеризовать принимаемые 
решения.  
3.  Выбираем совокупность тех методов анализа, которые 
охватывают все необходимые показатели и содержат переменные влияющие 
на показатель эффективности. 
При проведении расчетов эффективности бизнес-процессов следует 
принимать во внимание влияние на результативность бизнес-процесса 
различных факторов внутренних и внешних [34].  
В заключение приведем определение термина «управление системой 
бизнес-процессов», соответствующее вышеприведенным рассуждениям: 
Система управления  бизнес-процессами - это целенаправленная 
система с обратной связью, объектом управления которой является система 
бизнес-процессов, а в качестве процесса управления выступает совокупность 
взаимосвязанных действий владельца системы бизнес-процессов, 
обеспечивающая такое изменение параметров объекта управления, которое 
необходимо для достижения целей организации. 
Можно дать более короткое определение: система управления бизнес-
процессами - система управления, в рамках которой владелец системы 
бизнес-процессов обеспечивает функционирование и совершенствование 
системы бизнес-процессов для достижения целей организации. 
Существует два основных способа совершенствования бизнес-
процессов [14]. 
1. Реинжиниринг (или инновация) бизнес-процессов подразумевающий 
исчерпывающий анализ существующего бизнеса для нахождения 
совершенно нового способа реконструирования существующей деятельности 
организации с использованием новых технологических достижений для 
лучшего обслуживания своих клиентов. Реинжириринг предполагает 
перепроектирование, создание новой системы бизнес-процессов в компании, 
то есть. оптимизация бизнес-системы. 
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2. Усовершенствование бизнеса, имеющее дело с долговременной 
поддержкой перепроектированных процессов. Усовершенствование бизнеса 
заключается в локальном совершенствовании существующих процессов без 
изменения их общей картины, то есть оптимизация бизнес-процессов без 
изменения их общей системы. 
Реинжиниринг (в случае успешного проведения) позволяет 
кардинально повысить эффективность бизнеса, но требует значительных 
затрат сил, средств и времени. Реинжиниринг – это единовременное 
мероприятие, которое следует проводить, когда ощущается значительный 
неиспользуемый потенциал современных технологий при существующей 
системе бизнес-процессов, и выигрыш от задействования этих технологий 
оценивается как больший, чем те затраты сил, которые пойдут на 
переделывание структуры бизнес-процессов во всей компании. Поэтому 
реинжиниринг – это скачок, позволяющий по крайней мере в 10 раз 
улучшить какие-либо показатели компании (иначе усилия на реинжиниринг 
окажутся неоправданными). 
После завершения реинжиниринга компания становится объектом для 
усовершенствования, осуществляемого по отдельным бизнес-процессам, а 
также внутри отдельных подразделений (функций). Усовершенствование 
дает небольшое повышение эффективности, но ведется постоянно. Различия 
усовершенствования и реинжиниринга демонстрирует таблица 1.1. 
Таблица 1.1 - Различия в параметрах процессов усовершенствования и 
реинжиниринга [5] 
Наименование параметра Усовершенствование Реинжиниринг 
Уровень изменений Наращиваемый Радикальный 
Начальная точка Существующий процесс «Чистая доска» 
Частота изменений Непрерывно и 
единовременно 
Единовременно 
Требуемое время Короткое Длительное 
Направление Снизу вверх Сверху вниз 
Охват Узкий, на уровне функций Широкий, 
межфункциональный 
Риск Умеренный Высокий 
Основное средство Статистическое управление Информационные технологии 
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Окончание таблицы 1.1 
Наименование параметра Усовершенствование Реинжиниринг 
Тип изменения Культурный Культурный и структурный 
 
Рассмотрение проблемы реинжиниринга бизнес-процессов показало, что 
понятие реинжиниринг бизнес-процессов – системное, т.к. его содержание 
зависит от того, какие системы нам интересны, и мы их анализируем, а какие 
на данном уровне рассмотрения мы относим к внешней среде.  
Таблица 1.2 – Этапы методики управления реинжинирингом бизнес-
процессов на основе системного подхода [26] 
I Разработка плана 
1 Организация рабочей группы по разработке бизнес-проекта 
2 Постановка целей и задач проекта 
3 Анализ совершенствуемого или вновь создаваемого  бизнес- процесса  
4 Определение базовых критериев  и ограничений разрабатываемого бизнес-процесса 
5 Разработка подходов, методов и инструментов исследования  
6 Разработка прогнозной сметы затрат 
II Сбор, обработка,  анализ и хранение  информации 
7 Сбор, обработка и анализ  
8 Создание базы данных 
III Построение модели на базе системного подхода  
9 Установление механизмов  управления реинжинирингом бизнес-процессов на базе 
системного подхода предприятии 
IV Получение и анализ результатов 
10 Использование системного подхода  для обоснования проблем и выработки решений 
11 Разработка плана корректировки и изменений  бизнес-процессов 
12 Формирование процедуры изменений и механизма запуска бизнес-проекта 
V Корректировка работы по управлению реинжинирингом бизнес- процессами 
13 Внедрение результатов системного подхода к управлению реинжинирингом бизнес 
процессов 
VI Проведение анализа полученных результатов 
14 Проверка результатов внедрения 
 
Системный подход к управлению реинжинирингом бизнес-процессов дает 
возможность учитывать самоорганизующиеся механизмы и понимать природу 
возникающих экономических эффектов. Он включает следующие этапы: 
разработка плана; сбор, обработка, анализ и хранение информации; построение 
модели основанной на принципах системного подхода; получение и анализ 
результатов; корректировка работы по управлению реинжинирингом бизнес-
процессов; проведение анализа полученных результатов. 
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Для успешного использования системного подхода в задачах управления 
реинжинирингом бизнес процессов необходимы: четкий выбор приоритетных 
направлений бизнес-процессов; оформление и реализация каждого направления 
как проекта; разработка четких процедур управления реинжинирингом бизнес-
процессов по каждому проекту; разработка комплекса средств управления 
проектами бизнес-процессов, плана внедрения проекта в производство, а также 
графиков, диаграмм и других документов, облегчающих восприятие целей и 
задач. Указанные действия предлагается оформить в виде методики определения 
эффективности управления реинжинирингом бизнес-процессов, используя 
которую предприятия смогут создавать и поддерживать конкурентные 
преимущества, снижать возможные неопределенности и риски.  
Разработанная методика включает несколько этапов, характеризующих 
последовательное проведение мероприятий по реинжинирингу бизнес-
процессов (таблица 1.2). 
Раскроем содержание ключевых позиций более подробно. 
I. Разработка плана состоит из следующих операций: 
1. Организация рабочей группы по разработке бизнес-проекта. 
Перед назначением конкретных людей в создаваемые команды для 
проведения реинжиниринга бизнес-процессов требуется решить две задачи – 
это, во-первых, определить, какие процессы на данном предприятии считать 
основными и, во-вторых, определить те из них, которые будут подвергнуты 
реинжинирингу.  
2. Постановка целей и задач проекта, которая осуществляются на 
основании результатов общего анализ действующих или вновь 
разрабатываемых бизнес-процессов, при этом определяются ключевые факторы 
успеха, уточняются узкие места (возможные неопределенности и риски) 
процессов. 
3. Анализ совершенствуемого или вновь создаваемого бизнес-
процесса включает проведение комплекса наблюдений и исследований, а также 
разработку прогноза динамики и вектора развития бизнес-процесса. 
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Определение базовых критериев и ограничений разрабатываемого бизнес-
процесса (законодательных, экономических  и пр.), выбор которых 
производится для оценки их эффективности и зависит от специфики, назначения 
и содержания бизнес-процесса, а также поставленных задач. 
5. Выработка принципов, методов и средств исследования осуществляется 
на основе системного подхода с использованием сравнительного метода: 
производится сравнение критериев эффективности бизнес-процессов, 
функциональных индикаторов, стратегий, тактических приемов, а также анализ 
конкурентных преимуществ лидеров. 
6. Разработка прогнозной сметы затрат, которая составляется на 
каждый этап процесса, на весь бизнес-процесс, а также на общую структуру 
проводимых изменений. 
II. Сбор, обработка, анализ и хранение  информации предполагает [6]: 
7. Непосредственный сбор, обработку и анализ имеющийся и 
поступающей информации: т.е. проведение комплекса наблюдений, 
исследований и прогнозирования процесса управления реинжинирингом бизнес-
процессов на основе системного подхода и определение системы показателей 
(индикаторов), характеризующих разрабатываемые бизнес-процессы. Этот этап 
включает в себя изучение процессов и факторов, определяющих 
результативность.  
8. Создание баз данных. Сохранение полученной и проанализированной 
информации достигается использованием различных IT (информационных 
технологий), позволяющих создать различные базы данных.  
III. Построение модели, основанной на принципах системного похода. На 
данном этапе происходит построение на базе системного подхода хорошо 
адаптированных моделей управления реинжинирингом бизнес-процессов на 
предприятии, обладающих способностью к анализу открытых, нелинейных, 
неравновесных, не обратимых структур и позволяющих преобразовывать 
входные показатели в выходные. Это осуществляется через отбор факторов и 
альтернатив, определение направления и силы их воздействия (позитивное и 
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негативное влияние), а также структуры влияющих факторов и критериев на 
моделируемые бизнес-процессы. 
IV. Получение и анализ результатов. На данном этапе предъявляются  
повышенные требования к аналитическим способностям и креативности 
мышления участникам рабочей группы по разработке бизнес-проектов. Кроме 
того, перед командой стоит задача выявления воздействие тех факторов, 
которые могу усложнить анализ и исказить полученные результаты. 
V. Корректировка работы по управлению реинжинирингом бизнес-
процессами происходит путем внедрения результатов системного управления 
бизнес-процессами на предприятии. 
Полученные результаты исследования используются не только для 
внедрения системного подхода к управлению реинжинирингом бизнес-
процессов, но и для дальнейшего развития процессных подходов к управлению 
на предприятии. Корректировка процессов при внедрении результатов анализа 
проводится по двум направлениям: это, во-первых, контроль над состоянием 
базовых  критериев результата управления реинжинирингом бизнес процессов и 
во вторых, оценка степени достижения промежуточных целей, а также 
выдерживание временных ограничений разработанных плановых заданий. 
VI. Проведение анализа полученных результатов заключается в 
осуществлении проверки результатов внедрения.  
Для оценки результатов в области управления необходимо рассмотреть 
такие составляющие как: общенаучный задел, который формируется на основе 
изданных теоретических исследований и собственных разработок предприятия, 
пока еще не запущенных в производство; специальный научный задел, 
сформированный на основе проводимых разработок и исследований; локальный 
научный фонд в котором заинтересованы конкретные субъекты; критический 
объем специалистов, носителями научных знаний, представителями творческой 
среды, способных провести анализ и оценку разработок и исследований. Затем 
необходимо на базе этих составляющих, применяя системный подход, 
разработать механизм инновационного развития (ЭМИР), как совокупность 
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вышеназванных составляющих, реализация которого для получения 
экономического эффекта должен быть подпитан наличием финансовых средств 
на предприятии; инновационно-направленной деятельностью; разработкой 
инновационных проектов, маркетинговой стратегии по продвижению товара на 
рынок и созданием плана реинжиниринга проекта. 
Экономический эффект базисной инноваций с учетом рисков сложится из 
кумулятивного эффекта базисной инновации, мультипликационного эффекта 
производных инноваций (вторичных, третичных модификаций и т.д.), 
экономического эффекта от реализации нового продукта производителями в 
различных горизонтах времени и пространства (социальных, бюджетных, 
коммерческих эффектов аддитивных проектов, связанных прямо или косвенно с 




Бизнес-процесс - совокупность взаимосвязанных и 
взаимодействующих видов деятельности, преобразующая «входы» в 
«выходы», представляющие ценность для клиента (ИСО 9000:2000). Бизнес-
процесс – это множество внутренних шагов (видов) деятельности, 
начинающихся с одного или более «входов» и заканчивающихся созданием 
продукции, необходимой клиенту. 
Системный подход - это всеобъемлющий комплексный подход. Он 
предполагает всесторонний учет специфических характеристик 
соответствующего объекта, определяющих его структуру, а, следовательно, и 
организацию. Система управления бизнес-процессами является подсистемой 
системы управления организацией в целом. Как правило, при выделении 
системы управления бизнес-процессами в отдельное направление 
менеджмента перед системой управления бизнес-процессами ставят две 
основные цели: 1) обеспечить конкурентоспособность бизнес-процессов; 2) 
обеспечить бесперебойную работу бизнес-процессов. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Бизнес-процесс - совокупность взаимосвязанных и 
взаимодействующих видов деятельности, преобразующая «входы» в 
«выходы», представляющие ценность для клиента (ИСО 9000:2000). Бизнес-
процесс – это множество внутренних шагов (видов) деятельности, 
начинающихся с одного или более «входов» и заканчивающихся созданием 
продукции, необходимой клиенту. 
Назначение каждого бизнес-процесса состоит в том, чтобы предложить 
клиенту товар или услугу, то есть продукцию, удовлетворяющую его по 
стоимости, качеству и сервису. 
Системный подход - это всеобъемлющий комплексный подход. Он 
предполагает всесторонний учет специфических характеристик 
соответствующего объекта, определяющих его структуру, а, следовательно, и 
организацию. Сущность системного подхода заключается, во-первых, в 
понимании объекта исследования как системы и, во-вторых, в понимании 
процесса исследования объекта как системного по своей логике и 
применяемым средствам. 
Система управления бизнес-процессами является подсистемой системы 
управления организацией в целом. Как правило, при выделении системы 
управления бизнес-процессами в отдельное направление менеджмента перед 
системой управления бизнес-процессами ставят две основные цели: 
1) обеспечить конкурентоспособность бизнес-процессов; 
2) обеспечить бесперебойную работу бизнес-процессов. 
Системный подход к управлению реинжинирингом бизнес-процессов дает 
возможность учитывать самоорганизующиеся механизмы и понимать природу 
возникающих экономических эффектов. Он включает следующие этапы: 
разработка плана; сбор, обработка, анализ и хранение информации; построение 
модели основанной на принципах системного подхода; получение и анализ 
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результатов; корректировка работы по управлению реинжинирингом бизнес-
процессов; проведение анализа полученных результатов. 
ООО «Сибирская стоматология» - ведущая частная стоматологическая 
клиника, хорошо известная высоким качеством лечения и обслуживания. Она 
начала работу 15 июля 2004 года и стала одной из первых частных 
стоматологических организаций города Красноярск. 
В клинике ООО «Сибирская стоматология»  в комплексе оказываются 
все виды стоматологических услуг. В клинике работают врачи различных 
специальностей, в том числе стоматологов–терапевтов, стоматолог–ортопед, 
стоматолог–ортодонт, стоматолог–пародонтолог, стоматолог-хирург и 
детский стоматолог.  Здесь в комплексе оказываются все виды 
стоматологических услуг: терапия; ортопедия, протезирование; ортодонтия, 
исправление прикуса; хирургия, имплантации; пародонтология; детская 
стоматология; косметическая стоматология. 
Для нашего предприятия оптимальной является стратегия усиления 
позиций на рынке. Данная стратегия имеет следующие преимущества для 
предприятия: дополнительный рост объема оказания услуг и получение 
сверхприбыли за счет  завоевания предпочтений различных групп 
потребителей на базе превосходства в, качестве, на основе 
привлекательности низких цен, разрушение стратегий конкурентов в области 
снижения себестоимости стандартной продукции и локализации рынка за 
счет разнообразия предполагаемой продукции и лояльности потребителей, 
ужесточение входного барьера за счет наличия сформировавшихся 
предпочтений потребителей, наличие больших резервов при повышении цен 
на стоматологические услуги, создание имиджа добросовестного и 
надежного партнера, заботящегося о различных потребителях и их 
специфических запросах. Таким образом, оценив альтернативные пути 
деятельности ООО «Сибирская стоматология», была выявлена стратегия 
усиления позиций на рынке. 
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В ООО «Сибирская стоматология» действующими являются все 
основные бизнес-процессы: заказ и закупка товаров, оказание услуг и 
инвентаризация; а также часть поддерживающих бизнес-процессов этой 
модели: управление финансами, управление персоналом, управление 
юридическими услугами.  
Недействующими бизнес-процессами в ООО «Сибирская 
стоматология» являются разработка и сопровождение систем (слабо развитая 
информационная система предприятия), управление внешними связями 
(предприятие не оценивает собственную долю рынка, конкурентов и их 
ключевые факторы успеха) и управление инфраструктурой компании. 
Повышению эффективности системного подхода к управлению 
развитием бизнес процессов ООО «Сибирская стоматология» будет 
способствовать разработка проектов расширения сфер деятельности и 
внедрения дополнительных услуг в компании ООО «Сибирская 
стоматология». 
Таким образом, организационное развитие следует рассматривать как 
составную часть комплексного организационно-технического и социально-
экономического развития системы. С учетом этого проект представляется как 
одна из программ, входящих в комплексную программу развития 
предприятия. 
На наш взгляд, для исследуемой организации рациональным стало бы 
внедрение следующих проектов: 
1 по созданию системы послепродажного обслуживания; 
2 по созданию учебного центра при ООО «Сибирская стоматология» 
для консультирования специалистов по работе на новом оборудовании. 
Данные проекты являются рациональным развитием компании ООО 
«Сибирская стоматология» на рынке медицинских услуг г. Красноярск. 
Поскольку компания ООО «Сибирская стоматология» входит в лидеры на 
рынке оказания стоматологических услуг, рациональным является решение 
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создать на его базе негосударственного Центра постдипломного образования 
врачей для повышения квалификации. 
Специализация учебного центра: повышение квалификации врачей, 
работающих на специализированном оборудовании, через обучение 
новейшим технологиям и методам лечения. 
Также нами разрабатывается проект программы «Послепродажное  
обслуживание». Эта программа будет  разработана специально  для 
обслуживания корпоративных клиентов, она  будет уникальна и не имеет 
аналогов в Красноярске. Главная цель программы – помочь корпоративным 
клиентам с оказанием услуг компаниям - партнерам. 
Программа «Послепродажное обслуживание» позволяет существенно 
экономить денежные средства, повысить привлекательность обслуживания в 
данной компании и лояльность среди сотрудников компании, являющейся 
Корпоративным клиентом и привлечь дополнительных клиентов ООО 
«Сибирская стоматология», повысив уровень лояльности потребителей к 
данной фирме. 
Стоимость одного семинара будет варьироваться от 5000 рублей до 
15000 в зависимости от темы и расходов материалов. Планируется проводить 
1 семинар в месяц  с выдачей сертификата о повышении квалификации. 
Планируется, что каждый семинар будет посещать 10 врачей. Таким образом, 
в среднем прибыль одного семинара будет составлять 100000 рублей.  
За счет внедрения программы «Послепродажное обслуживание» 
планируется расширить количество покупателей на 50 фирм в год. При 
сумме среднего чека 50000 рублей, планируется увеличить прибыль на 
250000 рублей. Таким образом можно рассчитать,  что данные нововведения 
окупят себя за 7 месяцев. 
Открытие учебного центра и развитие программы «Послепродажного 
обслуживания», привлечение дополнительных покупателей за счет этих 
мероприятий позволит увеличить чистую прибыль в 2015 году на 2849,62 
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тыс. руб и рентабельность конечной деятельности за год  на 8,10%, что 
свидетельствует об эффективности выбранных проектов. 
Проведя оценку социально-экономической эффективности 
мероприятий повышения эффективности системного подхода к управлению 
развитием бизнес процессов, можно сделать вывод, что после внедрения 
проекта по расширению оказываемых услуг и привлечению дополнительных 
клиентов за счет внедрения проектов «Корпоративного обслуживания» и 
создание на базе предприятия учебного центра повышения квалификации 
врачей и сестринского состава, организация будет работать более 
эффективно, что приведет к увеличению финансовых результатов и 
устойчивости экономического положения. Таким образом, можно сделать 
вывод о том, что внедрение предлагаемых проектов целесообразно и 
необходимо, поскольку повышает не только эффективность процесса 
управления, но и системы в целом, а также способствует достижению 
поставленных целей. 
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